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INDICADORES DE CALIDAD EN LOS SERVICIOS POSTALES DIFERENTES AL
SERVICIO POSTAL UNIVERSAL

1 ANTECEDENTES

El origen en Colombia de los servicios postales tiene su cimiento en la antigua Direccion General de Correos y
Telégrafos. En el afio de 1914, la Ley 76 confiri6 facultades al Presidente de la Republica para que suprimiera la
mencionada direccién y asignara las funciones y responsabilidades al ministerio que creyera mas conveniente,
por lo que se cred el Ministerio de Correos y Telégrafos, el cual asumié dichas responsabilidades. Varios afios
mas tarde, en 1963, se creé la Administracién Postal Nacional — ADPOSTAL, como instituto descentralizado y
posteriormente, en 1992 se transformé en Empresa Industrial y Comercial del Estado del Orden Nacional,
vinculada al Ministerio de Comunicaciones, dedicada a la prestacion y explotacién econdémica de los servicios
postales y reestructurada mediante el Decreto 2124 de 1992.

El Articulo 37 de la Ley 80 de 1993, estableci6 el régimen de concesiones y licencias de los servicios postales, los
cuales comprenden la prestacion de (i) los servicios de correo? y (ii) del servicio de mensajeria especializada®.
Este régimen, sefiald que la prestacion de los servicios de correos se concederia mediante contrato, a través del
procedimiento de selecciébn objetiva de que trata la citada Ley, mientras que la prestacion del servicio de
mensajeria especializada se concederia directamente mediante licencia. A su vez, el término de duracién de las
concesiones para la prestacion de los servicios postales, no podria exceder de cinco (5) afios, pudiendo ser
prorrogado antes de su vencimiento por igual término.

Posteriormente, el Decreto 229 de 1995, por el cual se reglamenta el Servicio Postal, definié que para la
prestacion del servicio de correo nacional e internacional se requiere de concesion otorgada por el Ministerio de
Comunicaciones, conforme a lo establecido en los articulos 13 y siguientes del citado decreto. Por otra parte, se
definieron los servicios de mensajeria especializada, como aquellos que son prestados por parte de operadores
publicos y privados a través de una red postal, independiente de la red postal oficial existente para la operacion
de ADPOSTAL, los cuales exigen la aplicacibn de caracteristicas especiales para la recepcién, recoleccién y
entrega de los envios.

No obstante lo anterior, el Gobierno Nacional identifico la existencia de una serie de deficiencias en la prestacién
del Servicio Postal Universal que se derivaban entre otros, del escaso conocimiento de la cobertura y el costo de
la prestacion del servicio y de las dificultades que afrontaba el operador nacional para la financiacion del mismo,
como producto de multiples factores dentro de los cuales se destacan la competencia desleal, la presencia de
operadores ilegales y la escasa competitividad del operador en el mercado (Frontier Economics, 2004). En
consecuencia, se expidié el Documento CONPES 3082 del afio 2000 “Estrategias para la reestructuracion y
modernizacion de los servicios postales”, en el cual se efectuaron cuatro (4) recomendaciones, dentro de las
cuales se destacan las dos (2) primeras: 1) Aprobar la Politica y Plan de Accién presentados en el respectivo
documento y 2) Encargar al Ministerio de Comunicaciones la elaboracién y presentacion de un Proyecto de Ley

 “Por la cual se expide el Estatuto General de Contratacion de la Administracién Publica”

2 Se entiende por servicio de correo la prestacion de los servicios de giros postales y telegréficos, asi como el recibo, clasificacion y entrega
de envios de correspondencia y otros objetos postales transportados via superficie y aérea, dentro del territorio nacional. El servicio de correo
internacional se prestara de acuerdo con los convenios y acuerdos internacionales suscritos con la Unién Postal Universal y los paises
miembros.

® Se entiende por servicio de mensajeria especializada, la clase de servicio postal prestado con independencia a las redes postales oficiales del
correo nacional e internacional, que exige la aplicacién y adopcidon de caracteristicas especiales para la recepcion, recoleccion y entrega
personalizada de los objetos transportados, via superficie y aérea, en el ambito nacional y en conexién con el exterior.
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gue busque desarrollar la Agenda de Reforma y Plan de Accion en el Sector postal expuestos en el citado
documento.

Posteriormente, se expidié el Documento CONPES 3440 de 2006 “Lineamientos de politica para reestructurar e/
sector postal colombiano” cuya recomendacion No. 2 establecia el impulso a una ley postal: “Promover el tramite
de un proyecto de Ley Postal ante el Congreso de /a Republica, encaminado a establecer el régimen legal del
sector postal colombiano y definir aquellos aspectos que no puedan ser reglados en desarrollo de la estrategia de
corto plazo a que se hace referencia en las recomendaciones 2j) y Zii). Se sugiere presentar este proyecto de Ley
ante el Congreso de la Republica durante el sequndo semestre de 2006.”

En este escenario, surgio la Ley 1369 del 30 de diciembre de 2009 “Por medio de /a cual se establece el régimen
de los servicios postales y se dictan otras disposiciones”, la cual sefiala el régimen general de prestacién de los
servicios postales.

Dentro de la mencionada ley, el legislador colombiano otorg6 a la Comisiéon de Regulacion de Comunicaciones
(CRC) la funcion de regular el mercado postal, con el propésito de promover la competencia de manera que los
usuarios se beneficien de servicios eficientes y en particular le concede la facultad de determinar los parametros
bajo los cuales se regira la prestacién de los servicios. Lo anterior se precisa en los numerales 3 y 4 del articulo
20 de la Ley, asi:

“Articulo 20. Funciones regulatorias de la CRC. La CRC tendra las siguientes funciones regulatorias en
asuntos postales:

(...) 3. Expedir toda la regulacion de caracter general y particular en las materias relacionadas con el
régimen de tarifas, el régimen de proteccion al usuario, los parametros de calidad de los servicios, criterios
de eficiencia y en materia de solucion de controversias entre los operadores de servicios postales.

4. Fijar indicadores y metas de calidad y eficiencia de los servicios postales diferentes a los comprendidos
dentro del Servicio Postal Universal e imponer indices de calidad, cobertura y eficiencia a uno o varios
operadores para determinados servicios (...)”

Por otra parte, en el mes de septiembre del afio 2010, CRC publicé para comentarios del sector la propuesta
regulatoria para la definicién de los pardmetros, indicadores y metas de calidad que deben cumplir los operadores
de servicios postales, que incluye tanto la resolucion como el documento soporte. Sobre los anteriores
documentos, se recibieron comentarios por parte de diferentes agentes del sector hasta el 15 de Octubre de
2010, razon por la cual se estructuré esta nueva propuesta regulatoria, que incluye los comentarios sectoriales
que la CRC considera pertinentes

La estructura del presente documento consta de tres capitulos®. En el primero, que corresponde a la presente
seccion, se presentan los antecedentes. En el segundo acépite, desde el punto de vista juridico se analizan las
competencias de la CRC en materia de regulacion de la calidad de los servicios postales. Finalmente, la propuesta
regulatoria ajustada resultante de todo el andlisis previo, se presenta en el capitulo tercero.®

4 En este documento no se incluyen los siguientes capitulos, que componen la estructura del documento publicado en el mes de septiembre,
y que sin embargo, son parte integral de la propuesta regulatoria: Presentacion de los conceptos teéricos de calidad, las revisiones de las
précticas internacionales en el tema de calidad en los servicios postales y postales de pago asi como respecto de la confiabilidad, analisis de la
informacién reportada por los operadores postales respecto de los indicadores de calidad y de confiabilidad.

® Para la elaboracion del presente documento soporte se analizaron los comentarios sectoriales recibidos en el mes de Octubre de 2010.

Documento Soporte Propuesta Regulatoria Revisado por:
Indicadores calidad de servicios postales diferentes a SPU Fecha actualizacion: 06/04/11 Coordinacion de Regulacion Postal
Pagina 6 de 36 Fecha revision: 06/04/11

Revisién No. 2 Aprobado por: Director Ejecutivo Fecha de vigencia: 31/07/09



COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES - REPUBLICA DE COLOMBIA GEO

2 COMPETENCIAS DE LA CRC EN MATERIA DE REGULACION DE LA CALIDAD DE
LOS SERVICIOS POSTALES

Respecto de la calidad de los servicios postales, el Articulo 1 de la Ley 1369 de 2009, sefiala que tales servicios
son un servicio publico cuya prestacién estd sometida a la regulacién, vigilancia y control del Estado, con
sujecion a los principios de calidad, eficiencia y universalidad.

Dentro de los objetivos de intervencion del Estado en los servicios postales® relacionados con la calidad se
encuentran entre otros, el de asegurar la prestacion eficiente, 6ptima y oportuna de estos servicios asi como
estimular a los operadores a incorporar los avances tecnoldgicos en la prestacion de los mismos.

Segun lo expuesto, la titularidad estatal y el atributo de servicio publico que marcan a los servicios postales,
comportan un alto grado de intervencion por parte del Estado, uno de cuyos instrumentos, es precisamente la
posibilidad de prever un determinado régimen de calidad para esta actividad y unas competencias asignadas a
ciertas entidades para llevar a cabo esta tarea de intervencién.

Con respecto a las competencias de la CRC referidas al tema de regulacién de la calidad de los servicios postales,
el articulo 11 de la citada Ley, establece que la Comision es la entidad competente para regular el régimen de
tarifas y los niveles de calidad de los servicios postales distintos a aquellos pertenecientes al Servicio Postal
Universal (SPU).

Frente a esto Ultimo, se destaca que el Articulo 18 de la Ley 1369 de 2009 encomendd al Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones establecer las politicas especiales y el cubrimiento del
Servicio Postal Universal prestado por el Operador Postal Oficial o Concesionario de Correo.

En cuanto a los Servicios de Correo, que por definicion legal” son prestados por el Operador Postal Oficial o
Concesionario de Correo, es de indicar que éstos pueden coincidir o no con el SPU, dependiendo de lo que al
respecto defina el Ministerio de TIC, y en esa medida la CRC tendria competencia para regular las respectivas
modalidades de esos Servicios de Correo y, por ende, el correspondiente régimen de calidad, si se llegare a
determinar que alguno de los Servicios de Correo no forman parte del SPU.

Continuando con las competencias atribuidas a la CRC en materia de calidad de los servicios postales, los
numerales 3, 4 y 8 del Articulo 20 de la Ley 1369 de 2009, establecen lo siguiente:

“Articulo 20. Funciones regulatorias de la CRC. La CRC tendré las siguientes funciones regulatorias en
asuntos postales:

(.)

3. Expedir toda la regulacion de cardcter general y particular en las materias relacionadas con
el régimen de tarifas, el régimen de proteccion al usuario, los parametros de calidad de los
servicios, criterios de eficiencia y en materia de solucion de controversias entre [los
operadores de servicios postales.

Segun esta norma, le corresponde a la CRC expedir la regulacion de caracter general y particular relativa a los
parametros de calidad de los Servicios Postales, esto es, debera establecer los datos o factores que seran tenidos
en cuenta como necesarios para analizar o valorar una situacion®, en este caso: La calidad de los Servicios
Postales.

® Articulo 2° de la Ley 1369 de 2009.
" Ley Postal, articulo 3, numeral 2.1 “Servicio de Correo. Servicios Postales prestados por el Operador Postal Oficial 0 Concesionario de Correo

()"

& Definicion de parametro, segun el Diccionario de la Real Academia Espafiola.
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Debe tenerse en cuenta que tanto esta funcibn como la contenida en el numeral 4° que se expone a
continuacién, deben interpretarse de manera sistematica con lo previsto en el articulo 11 de la Ley en comento,
que como ya se menciond, faculta a la CRC para expedir los niveles de calidad de los Servicios Postales distintos
a aquellos pertenecientes al Servicio Postal Universal.

4. Fijar indicadores y metas de calidad y eficiencia de los servicios postales diferentes a los
comprendidos dentro del Servicio Postal Universal e imponer indices de calidad, cobertura y
eficiencia a uno o varios operadores para determinados servicios (...)"”

En desarrollo de lo anterior, por una parte, la CRC puede establecer indicadores y metas de calidad y eficiencia de
los Servicios Postales diferentes a los comprendidos dentro del SPU de manera general y de otra parte, podra
imponer indices de calidad, cobertura y eficiencia a uno o varios operadores para determinados servicios, lo cual
podra hacerse bien sea a través de actos de caracter general en la medida que la regulaciéon de calidad vaya
dirigida a alguna clase de servicio postal en especial o a través de actos de caracter particular cuando la
regulacion afecte a operadores postales determinados, con el proposito de promover la libre competencia, de
manera que los usuarios se beneficien de servicios eficientes®.

8. Establecer el modelo unico para las pruebas de entrega, con los motivos de devolucion de
acuerdo con normas internacionales.

Como antecedente normativo relacionado con las pruebas de entrega de los servicios postales, se resalta el
Decreto 1418 de 1945 por el cual “Se reglamentan los servicios nacionales de Correos, Telégrafos y Teléfonos”
en su Titulo Il “Ramo de correos” el cual contenia disposiciones relacionadas con los “avisos de recibo”, los
cuales fungian como la hoy denominada prueba de entrega.

Del analisis juridico se encuentra que dicho Decreto fue derogado por la Ley 1369 de 2009, pues en este caso se
trata de una derogatoria organica, la cual opera cuando una nueva ley regula integramente la materia a que la
anterior disposicion se referia. Con respecto a la prueba de entrega, es importante sefialar que ésta ya fue
definida en el articulo 3, numeral 2.3, literal e de la citada Ley, por una parte, y por la otra, el articulo 22,
numeral 8 establece que le corresponde a la CRC establecer el modelo Gnico para las pruebas de entrega, con los
motivos de devolucion de acuerdo con normas internacionales.

Adicionalmente, es importante tener en cuenta que aun cuando las disposiciones contenidas en el Decreto 1418
de 1945 referentes al “aviso de recibo” no sean contrarias a la Ley 1369 de 2009, no por ello estan vigentes,
pues el propésito de ésta ley fue reglamentar integramente la materia y por lo tanto, opera la derogatoria
organica de las disposiciones precedentes asi no haya incompatibilidad entre éstas y las de la ley nueva®.

Teniendo en cuenta las consideraciones previas, de conformidad con la funcion asignada por el numeral 8 del
Articulo 20 de la Ley 1369 de 2010, la CRC cuenta con la facultad para establecer el modelo Unico de las pruebas
de entrega, el cual, segun dicho articulo, debe contener los motivos de devolucidon de acuerdo con las normas
internacionales.

La Ley 1369 de 2009 en el articulo 3 numeral 2.3, al definir el servicio de Mensajeria Expresa, sefiala que este
servicio postal urgente exige la aplicacion y adopcion de caracteristicas especiales para la recepcion, recoleccion,

° Articulo 19, Ley 1369 de 2009.

% Corte Constitucional, Sentencia C-634/96. Magistrado Ponente: Dr. Fabio Morén Diaz. “La derogatoria puede ser expresa, tacita por
reglamentacion integral (orgéanica) de la materia, sucediendo la primera cuando la nueva ley suprime formal y especificamente la anterior; la
segunda, cuando la ley nueva contiene disposiciones incompatibles o contrarias a las de la antigua, y la tercera, cuando hay una ley que
reglamenta toda la materia regulada por una o varias normas precedentes, aunque no haya incompatibilidad entre las disposiciones de éstas
y las de la ley nueva.”

Documento Soporte Propuesta Regulatoria Revisado por:
Indicadores calidad de servicios postales diferentes a SPU Fecha actualizacion: 06/04/11 Coordinacion de Regulacion Postal
Pagina 8 de 36 Fecha revision: 06/04/11

Revisién No. 2 Aprobado por: Director Ejecutivo Fecha de vigencia: 31/07/09



COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES - REPUBLICA DE COLOMBIA GEO

clasificacion, transporte y entrega de objetos postales hasta 5 kilogramos®. Asi mismo, establece que el servicio
de Mensajeria Expresa debe contar entre otras caracteristicas, con una prueba de entrega, que es la
constancia de la fecha, hora de entrega e identificacién de quien recibe, con lo cual le otorga el derecho a los
usuarios remitentes y destinatarios, de poder contar con un medio que de informacién que demuestre que el
objeto postal se entregd por parte de un operador de servicios postales.

No obstante lo anterior, la competencia de la Comision para el establecimiento del modelo Gnico de prueba de
entrega es genérica y no se encuentra limitada a un servicio especifico, por lo tanto, cualquier operador de
servicios postales que quiera implementar dicha prueba debera seguir el modelo establecido por esta Comision.

Ahora bien, ¢en qué se traduce la funcién de la CRC de establecer el modelo Unico de pruebas de entrega?.
Quiere ello decir, que la Comision esta facultada para determinar el modelo Gnico, entendido éste como el punto
de referencia que se reproducird con caracteristicas y elementos especificos, que seran ajustados a las
particularidades de cada servicio postal y cuya funcién sera comprobar la entrega efectiva de los objetos postales
enviados a través de las redes postales de los diferentes servicios.

La connotacion de “Unico” que le da la Ley al modelo de pruebas de entrega que establezca la CRC, quiere decir
gue no sera valido que los operadores de servicios postales adopten o implementen otro modelo diferente al
definido por la Comisién. Asi mismo, se resalta la voluntad del legislador de estandarizar el modelo de pruebas
de entrega de los servicios postales, lo cual se ajusta a las practicas internacionales sobre el particular y a los
postulados de la UPU, como se vera mas adelante, lo cual sin duda alguna, significa transparencia y unificacion
de la informacion que se brinde a los usuarios de los servicios postales.

Atendiendo la remision que hace la Ley 1369 de 2009 a los motivos de devolucion contenidos en disposiciones
internacionales, el modelo que establezca la CRC debe tener en cuenta los motivos dispuestos por la UPU.

El modelo de prueba de entrega debe ser claro, conciso, debe contar con informacién respecto de la fecha, hora
de entrega e identificacion de quien recibe y, en los eventos de devolucién debe contar con dichos motivos, para
tal fin, la Comision en ejercicio de sus facultades, puede establecer parametros relacionados con el tamafio de la
letra®?, dimensiones del documento que contenga la prueba de entrega, entre otros, los cuales permitan el
cumplimiento de las caracteristicas antes mencionadas y que en todo caso, redundardn en beneficios a los
usuarios de los servicios postales.

El articulo 35 de la Ley 1369 de 2009, introduce como aspecto novedoso frente al régimen anterior la retencién
documental de “Las guias y documentos soporte de entrega, constancias de recibo y cualquier otro documento
que utilicen los Operadores Postales para la prestacion del servicio y que los mismos estimen pertinente su
conservacion, deberan guardarse por un periodo no menor a tres (3) afios desde la fecha de expedicién de los
mismos, sin perjuicio de los términos establecidos en normas especiales. Vencido el plazo anterior estos
documentos podran ser destruidos siempre que por cualquier medio técnico adecuado se garantice su
reproduccion exacta.”

Acorde con lo anterior, los operadores postales deben guardar los documentos soporte de entrega y todos
aquellos relacionados con la prestacion del servicio por un periodo de tres (3) afios contados a partir de la
expedicién de éstos, sin perjuicio de otros términos establecidos en normas especiales, v.g. los relacionados con
los deberes y papeles del comerciante (Articulo 19 Numeral 4° del Codigo de Comercio): Conservar con arreglo a

™ El peso méaximo hasta de 5 kilogramos sera reglamentado por la CRC. De conformidad con la Agenda Regulatoria 2011, esta funcion se
desarrollara por parte de la CRC en el tercer trimestre de 2011.

2 A manera de ejemplo, en el articulo 9 de la Resoluciéon CRT 1732 de 2007, por la cual se expide el Régimen de Proteccion de los Derechos
de los Suscriptores y/o Usuarios de los Servicios de Telecomunicaciones, se estableci6 que los contratos y cualquier otra informacion
suministrada por el operador sobre las condiciones a que se sujeten los servicios prestados deben ser elaborados con letra no inferior a tres
(3) milimetros, de tal manera que sea facilmente legible por parte del suscriptor y/o usuario.
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la ley, la correspondencia y demas documentos relacionados con sus negocios o actividades, en concordancia con
lo dispuesto en el Decreto 2620 de 1993, por el cual se reglamenta el procedimiento para la utilizacién de medios
técnicos adecuados para conservar los archivos de los comerciantes).

En todo caso, los operadores deberan garantizar la reproduccion exacta de las guias, pruebas de entrega y
demas documentos relacionados con la prestacion del servicio, una vez sean destruidos pasado el término de los
tres (3) afos.

Lo anterior, encuentra su razon de ser en aras de la proteccién a los usuarios de los servicios postales, entre
otras razones, pues constituye la garantia para éstos de obtener los soportes respectivos de las pruebas de
entrega y los demas documentos relacionados, para efectos del tramite de peticiones, reclamos y solicitudes de
indemnizaciones. Adicionalmente, esta norma se encuentra en el Titulo VI de la Ley 1369 de 2009, el cual
establece los derechos y deberes de los usuarios, lo cual reafirma lo antes expuesto.

Con respecto al régimen de transicién de la Ley 1369 de 2009, el Articulo 46 de la misma dispone lo siguiente:

“Articulo 46. Transitorio. Las empresas que presten servicios postales a la fecha de entrada en
vigencia de la presente ley, podran mantener sus concesiones y licencias hasta por el término
de los mismos, bajo la normatividad legal vigente en el momento de su expedicion y con
efectos solo para esas habilitaciones. Cumplido el término fijado por las concesiones o licencias, se les
aplicara el nuevo régimen previsto en la ley. (NFT)

En caso que las empresas que presten servicios postales a la fecha de entrada en vigencia de la presente
ley decidan acogerse a los términos de la misma, contardan con un plazo de seis (6) meses para adecuarse
al cumplimiento de los requisitos en ella contenidos.”

Quiere ello decir, que aquellos concesionarios o licenciatarios de servicios postales habilitados a la entrada en
vigencia de la Ley 1369 de 2009, que decidan no acogerse a este ultimo régimen, se les aplicara en su integridad
la normatividad vigente al momento de la expedicién de su concesion o licencia, especialmente el Decreto 229 de
1995, hasta el vencimiento de tales titulos habilitantes, y cumplido dicho término les sera aplicable el nuevo
régimen legal.

Es importante recalcar que las competencias regulatorias de la CRC estan circunscritas a un mercado postal, con
el propésito de promover la libre competencia, de manera que los usuarios se beneficien de servicios eficientes,
es decir, abarcan todo un mercado compuesto por una parte, por los concesionarios o licenciatarios de los
servicios postales de servicios de correos y de mensajeria especializada habilitados bajo el régimen de la Ley 80
de 1993 y el Decreto 229 de 1995 y de otra parte, por operadores de servicios postales habilitados que ofrecen
al publico en general los servicios postales de (i) correo, (ii) de pago y (iii) de mensajeria expresa de conformidad
con la Ley 1369 de 2009.

A proposito de lo anterior, en concepto No0.001502 del 19 de octubre de 2010, la Oficina Asesora Juridica del
Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones sefial6 lo siguiente:

“(...) por disposicion de la Ley 1369 de 2009, la atribucion de facultades regulatorias quedo en cabeza de
la Comision de Regulacion de Comunicaciones, organismo técnico y especializado en la materia. E/
Estado, al reservarse la facultad de regular el mercado postal, lo concibié como un todo que
debe lograr acompasarse a los desarrollos tecnoldgicos en aras del bienestar de todos los habitantes del
territorio nacional, escenario en el cual la regulacion del mercado debe ser una herramienta idonea y
dinamizadora de dicho mercado.

En este orden de ideas es forzoso concluir que la regulacion y por tanto las resoluciones de caracter
general asi como particular gue emita la Comision de Regulacion de Comunicaciones, son de obligatorio
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cumplimiento para todos los operadores postales a los que vaya dirigida, sin importar que se
encuentren en el régimen de transicion o se hayan acogido a la nueva Ley (...)” (NFT)

Es importante precisar que algunas de las funciones regulatorias a cargo de la CRC, estan dirigidas a los servicios
postales diferentes de Servicio Postal Universal**, como aquellas referidas a temas de calidad y tarifas** asi como
a aspectos técnicos y econdmicos®™ de los servicios postales.

Como ya se anot0, la CRC tiene facultades de regulacion sobre el mercado de los servicios postales, por lo tanto,
ademas de tener la funcion de establecer parametros e indicadores de calidad para los servicios postales
diferentes del SPU, aplicable a los operadores postales habilitados bajo el régimen de la Ley 1369 de 2009,
cuenta con ésta misma competencia sobre los concesionarios y licenciatarios habilitados a la entrada en vigencia
de la citada Ley, para la prestacién de servicios postales, con observancia del régimen de transicion.

Se concluye entonces que la CRC debe ejercer sus funciones regulatorias en asuntos postales: (i) con
observancia del régimen transitorio de la Ley 1369 de 2009; (ii) podra requerir informacion a todos los
operadores postales sin exclusion alguna y (iii) para efectos de expedir los parametros e indicadores de calidad
de los servicios postales diferentes del SPU debera tener en cuenta las caracteristicas propias de cada servicio
dependiendo del régimen legal de habilitacion al que pertenezcan.

2.1 Facultades de la CRC en materia de regulacion de la calidad del servicio postal de
Mensajeria Expresa

Como ya se anoto, el presente andlisis esta referido al régimen de calidad aplicable a los servicios postales de
mensajeria expresa. Respecto de los parametros de calidad de los servicios de mensajeria expresa el numeral 2.3
del articulo 3 de la Ley 1369 de 2009 (Ley Postal) establece lo siguiente:
“2.3 Servicio de Mensajeria Expresa. Servicio postal urgente que exige la aplicacion y adopcion de
caracteristicas especiales para la recepcion, recoleccion, clasificacion, transporte y entrega de objetos
postales hasta de 5 kilogramos. Este peso serd reglamentado por la Comision de Regulacion de
Comunicaciones.

El servicio de mensajeria expresa debe contar al menos con las siguientes caracteristicas.

a) Registro individual. Todo servicio de mensajeria expresa debe tener un numero de identificacion
individual que cumpla las veces de admision o guia.

b) Recoleccion a domicilio. A solicitud del cliente.

¢) Curso del envio: Todo envio de mensaferia expresa debe cursar, con una copia del recibo de admision
adherido al envio.

d) Tiempo de entrega. El servicio de mensajeria expresa se caracteriza por la rapidez en la entrega.

2 Es el conjunto de servicios postales de calidad, prestados en forma permanente y a precios asequibles, que el Estado garantiza a todos los
habitantes del territorio nacional con independencia de su localizacién geogréafica a través del Operador Postal Oficial o Concesionario de
Correo. Articulo 3°, numeral 1 de la Ley 1369 de 2009.

1 La Comision de Regulacion de Comunicaciones —CRC, es la Autoridad competente para regular el régimen de tarifas y los niveles de calidad
de los Servicios Postales distintos a aquellos pertenecientes al Servicio Postal Universal. Articulo 11 de la Ley 1369 de 2009.

% Le corresponde a la CRC ejercer la funcién de regular los aspectos técnicos y econémicos relacionados con las diferentes clases de servicios
postales, diferentes a los comprendidos en el Servicio Postal Universal, de conformidad con el Articulo 20, numeral 2 de la Ley 1369 de 2009.
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e) Prueba de entrega: Es la constancia de la fecha, hora de entrega e identificacion de quien recibe.

f) Rastreo. Es la posibilidad de hacer un seguimiento al curso del envio desde la recepcion hasta la
entrega.”

El servicio de Mensajeria Especializada, fue definido en el articulo 6° del Decreto 229 de 1995, cuyas
caracteristicas no sufrieron mayor variacion con la expedicion de Ley 1369 de 2009, no obstante para efectos
del presente analisis es preciso determinar cuales son las diferencias que apareja la nueva Ley en materia de
parametros de calidad de este servicio:

Tabla 1. Comearativo Decreto 229 de 1995 y Lex 1369 de 2009

Mensajeria Especializada Mensajeria Expresa Ley 1369 de
Decreto 229 de 1995 2009

Registro individual de cada envio. Registro individual. Todo servicio de
Todo envio de mensajeria especializada mensajeria expresa debe tener un namero de
debe tener un nimero de identificacion identificacion individual que cumpla las veces
individual. de admisién o guia.

Diferencias

El registro individual, segun la Ley
1369 de 2009, cumple con las veces
de admisién o guia, mientras que el
Decreto 229 de 1995 establece la
admision o guia con todos los
elementos que debe contener.

No sufre modificacion alguna.

Recoleccién a domicilio. Si el cliente Recoleccion a domicilio. A solicitud del

lo solicita, el servicio de mensajeria cliente.
debe efectuar la recoleccion en el
domicilio del usuario o cliente
solicitante.
Admision. El servicio de mensajeria La Ley 1369 de 2009, contempla
debe expedir un recibo de admisién o que el registro individual hara las
guia, por cada envio, en el cual debe veces de admisibn o0 guia.
constar: Adicionalmente no establece los
e Numero de identificacion del elementos que debe contener tal
envio. registro individual.
®  Fechay hora de admision.
®  Peso del envio en gramos.
®  Valor del servicio.
e  Nombre y direccion completa
del remitente y destinatario.
®  Fechay hora de entrega.
Curso del envio. Todo envio de Curso del envio: Todo envio de No sufre modificacién alguna. No

mensajeria debe cursar, con una copia
del recibo de admision o guia, adherido
al envio.

mensajeria expresa debe cursar, con una
copia del recibo de admision adherido al
envio.

obstante, debe entenderse que la
copia del recibo de admision para el
caso de la Ley 1369, serda la del
registro individual que hace las veces
de admisién o guia.

Tiempo de entrega. Los envios de
mensajeria especializada se caracterizan
por la rapidez en la entrega. El servicio
de mensajeria debe prestarse en
condiciones normales con unos tiempos
de entrega no superiores a:
e \Veinticuatro (24) horas en
servicio urbano.
® (Cuarenta y ocho (48) horas
en servicio nacional a
cualquier lugar del pafs.
e Noventa y seis (96) horas en
servicio internacional.

Tiempo de entrega. El servicio de mensajeria
expresa se caracteriza por la rapidez en la

entrega.

Aln cuando en ambos regimenes se
sefiala que el servicio se caracteriza
por la rapidez en la entrega, la Ley
1369 de 2009, no establece los
tiempos de entrega para el servicio
urbano, nacional e internacional, los
cuales si estaban definidos en el
régimen anterior en 24, 48 y 96
horas respectivamente.
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Mensajeria Especializada Mensajeria Expresa Ley 1369 de
Decreto 229 de 1995 2009

L]
Prueba de entrega. El cliente usuario Prueba de entrega. Es la constancia de la No sufre modificaciones sustanciales,
del servicio de mensajeria especializada, fecha, hora de entrega e identificacion de salvo porque la Ley 1369 de 2009

Diferencias

puede exigir la prueba de entrega del quien recibe. contempla la identificacién de quien
envio, donde consta fecha y hora de recibe solamente, mientras que el
entrega y firma e identificacion de quién régimen anterior preveia la firma e
recibe. identificacion de quien recibe.

Adicionalmente, la Ley 1369 de 2009
le otorgé la competencia a la CRC
para establecer el modelo Unico para
las pruebas de entrega, con los
motivos de devolucion de acuerdo
con las normas internacionales, lo
cual incluye el modelo UGnico de
prueba de entrega para este servicio.
Rastreo. Es la posibilidad de hacer un Es un aspecto novedoso que trae la
seguimiento al curso del envio desde la Ley 1369 de 2009, que no estaba

recepcion hasta la entrega. previsto en el régimen anterior.
Fuente: CRC

Asi, la Ley Postal fij6 unas caracteristicas a partir de las cuales le corresponde a la CRC, establecer unos niveles
de calidad del servicio de Mensajeria Expresa, por lo tanto, los indices y metas de calidad de este servicio seran
establecidas en funcion de las caracteristicas con las que debe contar el mismo, de conformidad con la Ley 1369
de 2009, mientras que para el servicio de Mensajeria Especializada atendiendo el régimen de transicion
establecido en el Articulo 46 de la citada ley, se tendran en cuenta las disposiciones del Decreto 229 de 1995
relativas a los tiempos de entrega.

2.2 Facultades de la CRC en materia de regulacion de la calidad de los Servicios Postales de
Pago

En cuanto a los Servicios Postales de Pago, éstos también estan comprendidos dentro del ambito regulatorio en
materia de calidad por parte de la CRC, salvo que se decidiera que los giros internacionales (que presta
exclusivamente el Operador Postal Oficial o Concesionario de Correo) fueran incluidos dentro del SPU y por lo
tanto quedarian fuera del ambito de la regulacién de la CRC.

A diferencia de lo previsto para el servicio de Mensajeria Expresa, en cuanto a los parametros de calidad de los
servicios de giros nacionales se advierte que en la Ley Postal no existe ninguna referencia al respecto y por lo
tanto, el asunto sera materia de la presente propuesta regulatoria.

En cuanto al régimen anterior a la expedicion de la Ley Postal, el Decreto 229 de 1995 no establecié una
definicién de los servicios postales financieros, la Unica referencia a éstos se encuentra en el inciso 2° del Articulo
5, donde se establece que “/os servicios financieros de correos que comprenden el servicio de cartas, Impresos,
paquetes y encomiendas con valor declarado y la prestacion del servicio de giros postales y telegrdficos, seran
prestados por los concesionarios de los servicios de correos.” De lo anterior, se colige que estos servicios no
tenian un régimen especial, por lo cual se puede concluir que le eran aplicables las normas del citado Decreto y
en particular lo relacionado con los servicios de correo, ya que los servicios financieros de correo hacian parte de
estos ultimos, y en esta medida eran prestados exclusivamente por el concesionario de correos.

En todo caso, tanto en la exposicion de motivos como en las ponencias, se previd incluir a la Comision de
Regulaciéon de Comunicaciones —CRC- con el fin de que expidiera la regulacién pertinente en materia de tarifas y
calidad de los servicios postales, sin hacer distincién alguna frente a los servicios postales de pago.
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La Ley 1369 de 2009, definio los Servicios Postales de Pago asi:

“Conjunto de servicios de pago prestados mediante el aprovechamiento de la infraestructura postal
exclusivamente. Se consideran servicios postales de pago entre otros:

2.1.1 Giros Nacionales. Servicio mediante el cual se ordenan pagos a personas naturales y juridicas por
cuenta de otras, en el territorio nacional, a traves de una red postal. La modalidad de envio podrd ser
entre otras, fisica o electronica.

2.2.2 Giros Internacionales. Servicio prestado exclusivamente por el Operador Postal Oficial o concesionario
de Correo, mediante el cual se envia dinero a personas naturales o juridicas por cuenta de otras, en el
exterior. La modalidad de envio podra ser, entre otras, fisica o electronica. Los giros internacionales estan
sometidos a lo sefialado en la Ley 9 de 1991, sus modificaciones, adiciones y reglamentos”*®

Adicionalmente, el Operador de Servicios Postales de Pago, fue definido como “Persona juridica, habilitada
por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones para prestar servicios postales de pago,
y esta sometido a la reglamentacién que en materia de lavado de activos disponga la Ley y sus decretos
reglamentarios”.

Con respecto a las autoridades de control y vigilancia de los Servicios Postales de Pago, de conformidad con el
numeral 1 del articulo 18 de la Ley 1369 de 2009, le corresponde al Ministerio de las Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones, actuar como autoridad de Inspeccién, control y vigilancia frente a todos los
Operadores Postales, con excepciéon de la vigilancia sobre el cumplimiento de las normas relacionadas con la
proteccion de la competencia, la proteccion del consumidor y el lavado de activos.

De otra parte, el articulo 22 de la citada Ley, establece que correspondera al mencionado Ministerio ejercer la
inspeccion, vigilancia y control sobre los Operadores Postales de Pago, sin perjuicio de las facultades con las que
cuenta el Banco de la Republica para solicitar informacién relativa a operaciones cambiarias y con las que
cuentan la Direccidon de Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) en materia de investigaciones por infracciones
al régimen cambiario, asi como la Unidad de Informacion y Analisis Financiero sobre el control del lavado de
activos y el financiamiento del terrorismo.

De la lectura del articulo anterior, se concluye que frente a los Servicios Postales de Pago concurren varias
autoridades de inspeccion, vigilancia y control: (i) El Ministerio de TIC con respecto a las infracciones al régimen
postal, establecidas en el articulo 37 y siguientes de la Ley 1369 de 2009; (ii) el Banco de la Republica, quien
puede solicitar informacién a quieren actien como intermediarios del mercado cambiario'; (iii) la DIAN en
materia de investigaciones por infracciones al régimen cambiario® y (iv) la Unidad de Informacién y Andlisis
Financiero, con relacién a la prevencién y deteccion de operaciones que puedan ser utilizadas como instrumento
para el ocultamiento, manejo, inversion o aprovechamiento en cualquier forma de dinero u otros bienes
provenientes de actividades delictivas o destinados a su financiacion, o para dar apariencia de legalidad a las
actividades delictivas o a las transacciones y fondos vinculados con las mismas, prioritariamente el lavado de
activos y la financiacién del terrorismo.**

En consecuencia, las competencias de la CRC frente a los Servicios Postales de Pago, relacionadas con la calidad
de tales servicios, se encuentran definidas en los numerales 3, 4 y 8 del articulo 20 de la Ley 1369 de 2009,
circunscritas a funciones estrictamente regulatorias y no son concurrentes con las funciones de inspeccion,
vigilancia y control asignadas a otras entidades.

16 Articulo 3, numeral 2.2. Ley 1369 de 2009.
7 Articulo 18, Ley 31 de 1992.

I8 Articulo 1, Decreto 1092 de 1996.

¥ Articulo 3, Ley 1121 de 2006.
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2.3 Régimen sancionatorio por incumplimiento de la regulacion que expida la CRC en materia
de calidad de los Servicios Postales.

Dado que los parametros de calidad estdn encaminados fundamentalmente a proteger los derechos de los
usuarios, el incumplimiento de los mismos constituiria un incumplimiento de las normas de proteccién al
consumidor cuya aplicacién esta en cabeza de la Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), sin perjuicio de
gue las mismas conductas puedan también tener un impacto en la competencia, caso en el cual aplicaria el
régimen correspondiente.®

Adicionalmente, debe tenerse en cuenta que el literal a del numeral 6 del Articulo 24 de la Ley 1369 de 2009,
establece que los Operadores postales deben garantizar a los usuarios el derecho a que se divulguen
ampliamente las condiciones de prestacion de cada uno de los Servicios Postales, como la cobertura, frecuencia,
tiempo de entrega, tarifas y tramite de peticiones y reclamaciones.

En consecuencia, el operador postal debera acatar lo dispuesto por la regulacion en materia de parametros e
indicadores de calidad de los servicios postales, pues éste aspecto sera determinante de las condiciones en las
que presten los servicios.

Sumado a lo anterior, dado que el operador postal debe divulgar las condiciones de prestacién de los servicios
postales, las cuales deben estar conforme a la regulaciéon que expida la CRC, el incumplimiento por parte del
operador de tal obligacion, constituye la infraccién prevista en el numeral 3 del Articulo 37 de la Ley 1369 de
2009 cuya sancion se encuentra establecida en el numeral 3 del Articulo 38 de la citada ley y podra ser impuesta
por el Ministro de TIC o su delegado conforme al Articulo 36 de la ley en comento.

3. PROPUESTA REGULATORIA

En la definicion de los parametros e indicadores de calidad de los servicios postales en Colombia, se tendra en
cuenta la eficiencia y eficacia en la prestacién de dichos servicios, para lo cual se consideraran los criterios de
velocidad y confiabilidad, que de acuerdo con las experiencias internacionales analizadas constituyen los
parametros de uso comun en la industria para el monitoreo de la calidad de los servicios postales.

El criterio de velocidad es determinante para evaluar la calidad del servicio de mensajeria expresa, pues hace
referencia al tiempo de entrega que es, por antonomasia, el servicio mismo. A nivel mundial es un criterio
comunmente utilizado para los servicios postales.

La velocidad se refiere al tiempo medio de entrega del objeto postal, midiendo la eficiencia de la red de cada
operador, de manera que los objetos deben ser entregados en el menor tiempo posible. No obstante lo anterior,
para los usuarios puede ser mas importante el cumplimiento con los tiempos ofrecidos, que la rapidez en si
misma, por lo mismo, este indicador debe responder a la pregunta ¢;Cuantos envios estan llegando dentro del
tiempo ofrecido?

Respecto de la regulacion de este factor, se debe partir del establecimiento de unos tiempos de entrega minimos
de obligatorio cumplimiento para todos los operadores seguin origen y destino del objeto postal, representado en
el indicador D+n que mide el tiempo que toma el operador postal para entregar un objeto, contado desde el dia
de su depésito (D). Este indicador se complementa con el porcentaje de envios entregados dentro de dicho
tiempo.

2 Articulo 21 de la Ley 1369 de 2009.
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En materia de giros, los reglamentos de la UPU adoptan como elementos minimos del servicio, la oportunidad en
el pago y en el tramite del giro, factores que hacen referencia a la velocidad del servicio.

Por otra parte, la confiabilidad se refiere a la entrega efectiva de todos los envios en forma correcta, tanto en su
contenido como en su embalaje. Asi, para evaluar la confiabilidad sera necesario hacer una comparacion entre
los objetos postales recibidos y los efectivamente entregados. Hace parte de la regulacion de este parametro, la
posibilidad de que el usuario pueda rastrear el objeto postal, para lo que son fundamentales tanto la guia
individual como la prueba de entrega previstos en la Ley 1369 de 2009 (Articulo 3, numeral 2.3) para el servicio
de mensajeria expresa asi como en los literales ¢) y f) del paragrafo del articulo 6 del Decreto 229 de 1995 para
el servicio de mensajeria especializada.

Dada la naturaleza de los servicios de mensajeria expresa, se propone que la medicion de este factor adopte un
criterio que utilice Unicamente la comparacién entre los objetos postales recibidos y los efectivamente
entregados, tal y como se mostrara en las secciones siguientes.

Para efectos del presente analisis, la fijacién de parametros, indicadores y metas de calidad seran aplicables a los
operadores de Mensajeria Expresa, Mensajeria Especializada y Servicios Postales de Pago que presten el servicio
de giros nacionales, mientras que las disposiciones referentes al modelo Unico de pruebas de entrega y a los
motivos de devolucidn, seran aplicables a los servicios de Correo, Mensajeria Expresa, Mensajeria Especializada y
Servicios Postales de Pago que prestan el servicio de giros nacionales.

3.1 Parametros de calidad del servicio de mensajeria expresa

3.1.1. Velocidad

Los casos internacionales analizados, evidencian que la medicion de la calidad esta referida principalmente a la
medicion del desempefio del Servicio Postal Universal (SPU), salvo en el contexto latinoamericano, en donde la
regulacién de Argentina establece los mismos criterios para el operador designado del Servicio Postal Universal
como para las empresas privadas.*

En general, la calidad de servicio se mide a través de indicadores asociados a la velocidad y a la confiabilidad (a
los que se hace referencia en la siguiente seccion de este documento).

La velocidad se refiere al tiempo medio de entrega del objeto postal, midiendo la eficiencia de la red de cada
operador, de manera que los objetos deben ser entregados en el menor tiempo posible. El tiempo medio de
entrega o tiempo medio de transito (D+n) corresponde al tiempo transcurrido entre la fecha de imposicién del
objeto postal (D) por parte del remitente y la fecha de entrega al destinatario (n), medido en dias habiles hasta
el primer intento de entrega y discriminado por cada uno de los ambitos local, nacional e internacional saliente.

Con el objetivo de eliminar la subjetividad en la medicion del tiempo de entrega, se proponen las siguientes
reglas:

e Los objetos postales que sean impuestos o recibidos por el destinatario o la persona autorizada por éste
en dias no hébiles, se tendran como impuestos o recibidos, el dia habil siguiente.

e De igual manera, los objetos que sean impuestos con posterioridad a la Gltima hora prevista para la
recoleccion en una determinada oficina o punto de atencion del operador postal, tendran como fecha de
imposicién, el dia habil siguiente. Las horas de recoleccién son previstas por las propias empresas
postales en sus horarios de atencidn al publico en sus puntos de recolecciéon, segin sus politicas
comerciales y operativas.

2 se recuerda que el andlisis de las experiencias internacionales se encuentra en el documento publicado en el mes de septiembre de 2010.
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Por otra parte, en razén a que el servicio de mensajeria expresa tiene como caracteristica primordial la cobertura
en la cual presta su servicio, el tiempo medio de entrega o tiempo medio de transito se debe discriminar en los
ambitos local, nacional e internacional saliente. Para lo anterior, se proponen las siguientes definiciones:

e Ambito Local. La entrega del objeto postal debe realizarse en el mismo municipio, municipios
adyacentes o areas metropolitanas en el cual fue recibido por el operador postal o segun las politicas
comerciales y operativas establecidas por cada operador postal.

e Ambito Nacional. La entrega del objeto postal debe realizarse en municipio 0 area metropolitana
diferente a aquella en la cual fue recibido por el operador postal o segun las politicas comerciales y
operativas establecidas por cada operador postal.

e Ambito Internacional saliente. El objeto postal es recibido en Colombia y debe ser entregado en el
extranjero.

La propuesta de la CRC consiste en mantener los tiempos de entrega establecidos en el literal €) del paragrafo
del Articulo 6° del Decreto 229 de 1995, pero expresados en dias habiles.

En consecuencia, los tiempos de entrega o tiempos de transito son:

Tabla 2. Tiempos de entrega — Mensa'!erl’a Exeresa — Envios individuales

. . Estandar
Ambito (dias habiles)
Local 1
Nacional 2
Internacional saliente 4

Las metas para los anteriores estandares, corresponden al porcentaje (%) de objetos entregados en (D+n),
donde (D) representa la fecha de imposicion del objeto postal por parte del remitente y la fecha de entrega al
destinatario (n), medido en dias habiles, hasta el primer intento de entrega y discriminado por cada uno de los
ambitos local, nacional e internacional saliente, con base en los tiempos de entrega anteriormente establecidos,
asi:

Tabla 3. Porcentaje de objetos postales entregados en tiempo de entrega —

Mensa'lerl'a Exeresa — Envios individuales

Ambito Local Ambito Nacional Ambito Internacional

Ao % en D+1 % en D+2 % en D+4
2011 90% 90% 90%
2012 95% 92% 91%
2013 97% 93% 92%

Frente a las anteriores metas, es importante precisar que inicialmente se proponen para el periodo 2011-2013,
en razon a que la medida a ser adoptada corresponde a la primera fijacién regulatoria de indicadores de calidad
para el sector, y se desea evaluar y/o monitorear el cumplimiento por parte del mercado en un corto periodo de
tiempo, sin perjuicio de ajustar la regulacion a las condiciones de mercado en caso necesario.

Es importante precisar que las anteriores cifras se refieren a valores “promedio”, lo que significa que los
operadores pueden tener ofertas comerciales con indicadores de calidad superiores o inferiores, pero que en el
agregado los indicadores deben cumplir los valores “promedio”.
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No obstante lo anterior, en todos los casos, los operadores postales deben cumplir las ofertas comerciales
realizadas a los usuarios. Asi las cosas, a manera de ejemplo, si una empresa que presta el servicio de
mensajeria expresa en el ambito nacional puede ofrecer un tiempo de entrega correspondiente a un (1) dia habil
a Medellin y tres (3) dias habiles a Leticia, pero en la medicion agregada debe cumplir con los indicadores
planteados, asi como realizar las entregas de los objetos postales en dichos tiempos ofrecidos a los usuarios. Asi
las cosas, se prevé en la regulacion una metodologia de porcentaje que permite tener un margen razonable para
zonas donde por sus condiciones resulten tiempos superiores al objetivo propuesto.

Lo anterior implica que no es necesario fijar tiempos de entrega discriminados por tipos de servicios y zonas
geograficas (urbanas, rurales, poblaciones cercanas y alejadas de grandes municipios).

Por otro lado, los indicadores de calidad planteados deben ser cumplidos con independencia de si se usa red
propia o de terceros a través de la interconexién. En este Ultimo caso, el operador de mensajeria expresa no
puede excusarse en las caracteristicas de la red de un tercero, a través de la interconexion, para en dado caso,
no cumplir con las metas fijadas.

Respecto de los tiempos de entrega aplicables al servicio de mensajeria expresa que tenga como fin la
distribucién de objetos postales masivos, se propone que sean de libre negociacion entre el operador y el
impositor postal, de conformidad con las necesidades de este ultimo.

En este caso, el tiempo de transito se cuenta desde el momento en el cual el objeto postal es puesto por parte
del remitente a disposicion del operador postal en su forma definitiva, acorde con la definicion de objeto postal
masivo estatuida en la Ley 1369 de 2009.

3.1.2. Confiabilidad

Respecto de la confiabilidad, una vez efectuada la revision de la normatividad y de algunas experiencias
internacionales, y a partir del andlisis de la informacién reportada por los operadores colombianos cuyos
elementos fueron expuestos en el documento publicado para discusién con el sector en Septiembre de 2010, se
concluye que la misma se refiere a la entrega efectiva de todos los envios en forma correcta, tanto en su
contenido como en su embalaje. En este sentido, para evaluar la confiabilidad se hace necesario hacer una
comparacion entre los objetos postales recibidos y los efectivamente entregados. De igual forma, se propone la
reglamentacion de la guia, rastreo, prueba de entrega (incluyendo los motivos de devolucion), los procedimientos
en caso de averia o pérdida, tratamiento de los objetos no distribuibles e intentos de entrega, que facilitan el
alcance de las metas propuestas.

En este punto, es importante recordar que en lo referente a las disposiciones relativas al modelo Gnico de
pruebas de entrega y a los motivos de devolucion, seran aplicables ademéas de la Mensajeria Expresa, a los
servicios de Correo, Mensajeria Especializada, y Servicios Postales de Pago que prestan el servicio de giros
nacionales.

3.1.2.1 Modelo Unico de Prueba de entrega para los Servicios de Correo

En razén a que Colombia es pais miembro de la Unién Postal Universal (UPU) y a que el operador postal oficial o
concesionario de correo que preste los servicios postales de correo debe cumplir con las disposiciones emanadas
por el dicho organismo internacional, se propone que el operador oficial o concesionario de correo deba utilizar
como modelo Unico de prueba de entrega el establecido en el Manual de Correspondencia vigente de la Union
Postal Universal (UPU) o aquél que lo modifique, adicione o sustituya.
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3.1.2.2 Guia y Modelo Unico de Prueba de Entrega para el Servicio de Mensajeria Expresa

El literal a) del numeral 2.3 del Articulo 3 de la Ley 1369 de 2009 denomina la guia como el documento en el cual
consta la admisién de un objeto postal por parte de un operador del servicio de mensajeria expresa y en el cual
se asigna un namero de identificacion individual. Por su parte, el literal f) del citado numeral define la prueba de
entrega como la constancia de la fecha, hora de entrega e identificacién de quien recibe.

Consecuencia de lo anterior, al momento de recepcion al remitente de un objeto postal que deba cursar por las
redes de mensajeria expresa, los operadores deberan expedir y diligenciar una guia que cursard adherida al
objeto postal en todo momento. Se propone que el documento que se utilice para la guia sea el mismo utilizado
para la prueba de entrega, por razon principalmente de practicidad, es decir, segun el estudio de los ejemplares
de guia y prueba de entrega allegados a la CRC por las empresas, los datos ocupan una cara de un folio.

Del analisis de la informacion comun a todos los operadores, se proponen elementos minimos que debera
contener el formato Unico de prueba de entrega. Asi las cosas, no se estima por el momento necesario fijar ni un
tamafio especifico para el formato ni un tamafio minimo de letra, en la medida que podria implicar inversiones
adicionales por parte de las empresas del sector en cambio de equipos (impresoras, escaneres, etc.), y no
constituyen factores de calidad.

Se propone que la guia conste de ciertos datos, necesarios para la plena identificacion del remitente y del
destinatario, del objeto postal y de las condiciones de prestacion del servicio:

1. Datos del remitente: nombre o razén social, documento de identificacion (NIT, tarjeta de identidad,
cédula de ciudadania, cédula de extranjeria 6 pasaporte) direccién, nimero de teléfono, ciudad y pais de
origen
Datos del destinatario: nombre o razén social, direccion, nimero de teléfono, ciudad y pais de destino
Cédigo Postal
Descripcién del contenido
Fecha y hora de admisién
Peso real del envio, expresado en gramos
Valor del servicio
Valor asegurado del envio
Identificador alfanumérico Unico de envio

. Cdadigo de barras u otro mecanismo de tecnologia equivalente o superior, para el rastreo de los envios

. Datos del operador postal: Razén social, signo distintivo (logo), NIT y direccion

. Informacion para rastreo: pagina web y nimero telefénico para que el usuario consulte el estado del
envio

13. Informacién de los mecanismos dispuestos para la presentacion de peticiones, quejas y recursos (niamero

telefénico, correo electrénico, pagina web, oficinas de atencién, etc.)

14. Dia en el cual se tiene programada la entrega al destinatario

©CoNoGaAWN
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Por su parte, se propone que la prueba de entrega conste al menos de los siguientes datos:

1. Firma, nombre legible e identificacion (tarjeta de identidad, cédula de ciudadania, cédula de extranjeria 6
pasaporte) de la persona que recibe el objeto postal en la direccién del destinatario.

2. Espacio para observaciones de quien recibe el objeto postal referidas al estado del mismo.

Fecha y hora de entrega en la direccién del destinatario.

4. Intentos de distribucién con inclusion de la fecha y hora, previo el cumplimiento del procedimiento
previsto en las normas sobre calidad de los servicios.

5. Motivos de devolucion cuando no se puede realizar la entrega.

w
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6. Fecha en la cual se devuelve al remitente el objeto postal cuando este no puede ser entregado al
destinatario, previo el cumplimiento del procedimiento previsto en las normas sobre calidad de los
servicios.

Tanto para la guia como para la prueba de entrega, los operadores de mensajeria expresa podran incluir otros
elementos que consideren necesarios, pero siempre respetando los elementos minimos.

Del documento que contiene tanto la guia como la prueba de entrega se deberan expedir al menos tres (3)
ejemplares del mismo tenor, uno de los cuales se entregara al remitente, los otros dos cursaran con el envio en
todo momento, de manera que uno de ellos pueda hacer las veces de prueba de entrega, tal y como se establece
en el numeral 2.3, literal c), del Articulo 3° de la Ley Postal, asi: “Curso del envio: Todo envio de mensajeria
expresa debe cursar, con una copia del recibo de admision adherido al envio’. En lo relativo al ambito
internacional saliente, la prueba de entrega para el destinatario podra estar disponible a disposicion del remitente
en la pagina web del operador, en razén a que el documento fisico de la prueba de entrega esta a disposicion del
operador internacional.

Para la adecuada aplicacion de la guia y de la prueba de entrega se proponen las siguientes normas:

e Los operadores deben implementar los mecanismos necesarios para suministrar una copia de la guia, a
requerimiento del interesado o de las autoridades, bien sea a través de la pagina web o por medios
electrénicos, a partir del mismo dia de la recepcion del objeto postal. Se considera que este plazo es
suficiente para la digitalizacion de dicho documento.

Los operadores deberan conservar una copia de la prueba de entrega e implementar los mecanismos
necesarios para que la copia de dicho documento pueda ser consultada a través de la pagina web del
respectivo operador o por medios electrénicos. Se proponen que los plazos maximos para que las copias
de las pruebas de entrega estén disponibles en la pagina web, varien de acuerdo a cada ambito, por
cuanto, éstos se relacionan de manera directa con los tiempos de entrega para cada uno de éstos:

e Ambito Local: Un (1) dia habil después de la entrega.
e Ambito Nacional: Dos (2) dias habiles después de la entrega.
e Ambito Internacional Saliente: Cuatro (4) dias habiles después de la entrega.

e En cuanto a la mensajeria expresa que tenga como fin la distribuciéon de objetos postales masivos, se
plantea que la guia contenga la siguiente informacion:

e Identificacion del remitente: nombre o razén social, NIT o documento de identificacién (tarjeta de

identidad, cédula de ciudadania, cédula de extranjeria 6 pasaporte)

Identificacion del destinatario: nombre o razén social y direccion

Descripcion del contenido

Peso real del envio, expresado en gramos

Identificador alfanumérico Unico de envio

Cdédigo de barras, u otro mecanismo de tecnologia equivalente o superior, para el rastreo de los

envios

Tarifa cobrada al remitente

e Identificacion del operador postal: Nombre y logotipo

e Informacion para rastreo: pagina web y namero telefénico para que el remitente consulte el estado
del envio

Finalmente, se propone que la disponibilidad de la prueba de entrega para los envios de mensajeria
expresa masiva sea negociada libremente entre las partes. A falta de acuerdo al respecto, se plantea que
se aplique lo dispuesto para el servicio de mensajeria expresa de objetos individuales.
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3.1.2.3 Motivos de devolucién

3.1.2.3.1 Servicios de Correo

En razén a que Colombia es pais miembro de la Unién Postal Universal (UPU) y a que el operador postal oficial o
concesionario de correo que preste los servicios postales de correo debe cumplir con las disposiciones emanadas
por dicho organismo internacional, se propone que el operador oficial o concesionario de correo deba utilizar el
formato de los motivos de devolucién establecido en el Manual de Correspondencia vigente de la UPU o aquél
que lo modifique, adicione o sustituya.

3.1.2.3.2 Servicios de Mensajeria Expresa

El modelo Unico de prueba de entrega debera contener los siguientes motivos de devolucién, segun las
definiciones presentadas a continuacién:

1. Desconocido. Corresponde a aquellas situaciones en las cuales la persona que se encuentra en la
direccidn registrada en la guia manifiesta no conocer al destinatario.

2. Rehusado. Corresponde a la situacion cuando el destinatario rechaza o se niega a recibir el objeto
postal.

3. No reside. Corresponde a aquella situacién en la cual la persona que se encuentra en la direccion
registrada en la guia manifiesta que el destinatario ya no reside en ese lugar o cuando el destinatario ha
fallecido.

4. No reclamado. Corresponde a los casos en los cuales, una vez surtido el tramite previsto para los
intentos de entrega, el objeto no es reclamado por el destinatario en la oficina del operador.

5. Direccion errada. Corresponde a los eventos en los cuales la direccién suministrada en la guia carezca
de algun elemento que permita su identificacion inequivoca o no exista.

6. Otros. Corresponde a aquellas situaciones que impiden que el objeto postal sea entregado al
destinatario registrado en la guia por fuerza mayor o caso fortuito u otras consideradas por el operador u
otras que considere el operador, siempre especificando la respectiva descripcion.

De la revisién de los motivos de devolucién informados por las empresas a la CRC se observé la heterogeneidad
conceptual entre los mismos. Asi las cosas y con el objetivo de unificar los conceptos, se plantea que solamente
se utilicen los motivos antes relacionados.

3.1.2.3 Intento de entrega

Con el objetivo de relacionar los diferentes items objeto de regulacion, se plantea que los intentos de entrega
gueden registrados en la informacién materia de rastreo que debe estar disponible en la pagina web asi como en
la prueba de entrega.

Para la adecuada entrega de los objetos postales se proponen las siguientes medidas:

e El operador del Servicio de Mensajeria Expresa siempre tendra que realizar la entrega en el domicilio del
destinatario. Si éste llega hasta el domicilio del destinatario con el fin de entregar el objeto postal y no
encuentra a nadie, debe dejar alli un documento en el que se informe que tuvo lugar un intento de
entrega. Dicho documento debe indicar la manera de obtener el envio y contener al menos la siguiente
informacion:

1. Identificacion del operador postal
2. Identificacion del remitente

Documento Soporte Propuesta Regulatoria Revisado por:
Indicadores calidad de servicios postales diferentes a SPU Fecha actualizacion: 06/04/11 Coordinacion de Regulacion Postal
Pagina 21 de 36 Fecha revision: 06/04/11

Revisién No. 2 Aprobado por: Director Ejecutivo Fecha de vigencia: 31/07/09



COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES - REPUBLICA DE COLOMBIA GEO

Fecha y hora del intento de entrega

Fecha y hora del proximo intento de entrega (de ser posible)

Direccion, numero de teléfono y horario de atencion de la oficina donde se encuentra el objeto postal
Fecha hasta la cual se conservara el objeto postal en la oficina indicada

oo kW

El documento a que se hizo referencia anteriormente no tendra que diligenciarse en los eventos en que al
primer intento de entrega se configure alguno de los siguientes motivos de devolucion: Desconocido,
rehusado, no reside o direccidn errada, por cuanto, a manera de ejemplo, no tiene sentido dejar un
documento en el cual se indica que tendra lugar un intento de entrega, si los residentes del inmueble
registrado en la guia manifiestan no conocer al remitente y por ende rechazan el objeto.

Con el objetivo de disponer de varias oportunidades para que los destinatarios reciban el objeto postal,
se plantea que los operadores de servicios postales de mensajeria expresa efectien al menos dos (2)
intentos de entrega, entre los cuales no debe haber un tiempo superior a un (1) dia habil. Si después de
dos (2) intentos, la entrega no se logra, se debe dejar un segundo aviso informando al destinatario que
puede recoger el objeto de entrega en un determinado establecimiento. Asimismo, se debe indicar la
fecha limite de retiro, la cual sera de treinta (30) dias calendario, a partir de la fecha del dltimo intento
de entrega. Se considera que este es un plazo suficiente para que el destinatario reclame el objeto.

Si el objeto postal no es reclamado en ese plazo, éste se considerara como no distribuible, caso en lo
cual se debe dar aplicacion a lo dispuesto para tales fines.

En los casos del servicio de mensajeria expresa masiva, sélo sera necesario un intento de entrega, en
razén a los altos volimenes caracteristicos de este servicio. En todo caso el operador debera dejar en el
domicilio del destinatario el documento en el que se informa que tuvo lugar un intento de entrega.

3.1.2.4 Objeto no distribuible

Se plantea que un objeto se considere como no distribuible en los siguientes casos:

Cuando después de dos (2) intentos fallidos de entrega del objeto postal, se configure el motivo de
devolucién establecido en el numeral 4 (no reclamado) de la correspondiente seccion.

Cuando al primer intento de entrega, se configure alguno de los demas motivos de devolucién (1, 2, 3, 5
0 6) establecidos en la seccion de motivos de devolucién.

Los objetos postales que cursen por el servicio de mensajeria expresa que tenga como fin la distribucion
de objetos postales masivos, serdn considerados no distribuibles después del primer intento fallido de
entrega.

Si un envio es considerado no distribuible, los operadores deberan realizar las siguientes actividades:

Informar al remitente el registro del objeto como no distribuible asi como las razones de dicha
configuracion.

Proceder a su envio para la devolucién al remitente dentro de los diez (10) dias calendario siguientes a la
configuracion de un envio como no distribuible.

Solicitar al remitente la recoleccion del objeto postal no distribuible en el punto de recepcién original del
objeto postal o hacer entrega en el domicilio del remitente previa solicitud de este Ultimo, caso en el cual
se causara el pago de la tarifa que corresponda.
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e Si el remitente no atiende la solicitud de recolecciéon del objeto postal no distribuible, y una vez
transcurridos tres meses a partir de la fecha de imposicion del mismo, este se considerara en rezago, de
conformidad con lo establecido en el Articulo 52 de la Ley Postal.

e Finalmente, el tratamiento de los objetos no distribuibles para los envios de mensajeria expresa masiva
se propone que sea de libre negociacién entre las partes. A falta de acuerdo al respecto se aplicara lo
dispuesto para el servicio de mensajeria expresa individual, en todo caso pasados tres (3) meses a partir
de la fecha de imposicion del objeto postal, si el mismo no ha sido retirado por el remitente, sera
considerado en rezago de conformidad con el Articulo 52 de la Ley 1369 de 2009.

3.1.2.5 Rastreo

Como se indicé anteriormente, el concepto de rastreo esta previsto en la Ley 1369 de 2009 en el literal f) del
numeral 2.3 del Articulo 3, en los siguientes términos “Rastreo. Es la posibilidad de hacer un seguimiento al curso
del envio desde la recepcién hasta la entrega”.

Los operadores postales deben dar cumplimiento a la Resolucién 724 del 31 de mayo de 2010 del Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones “Por /a cual se determinan requisitos patrimoniales y
operacionales de red, a los operadores postales del servicio de mensajeria expresa”, que establece como
requisito operativo tecnoldgico a realizar el software para seguimiento de objetos postales.

En forma adicional, los operadores postales deberan contar con un sistema de seguimiento electrénico que
permita la lectura del cédigo de barras, o una tecnologia equivalente o superior. Se plante que tal sistema, debe
monitorear por lo menos, los siguientes eventos:

Depésito en el punto de recepcion/recoleccion en el domicilio

Llegada al punto de recepcion en el caso de recoleccién a domicilio

Salida del punto de recepcion

Realizacion del tramite aduanero en el caso de envios internacionales salientes. Se debera registrar la
entrada y la salida del sitio en donde se realice dicho tramite

Llegada a la oficina de distribucion

¢ Intento fallido de entrega

e Entrega final

Para el adecuado funcionamiento del sistema de rastreo se proponen las siguientes medidas:

e Estos registros se conservaran en forma electrénica, con indicacién del identificador alfanumérico Gnico
por envio y del cddigo de barras. El operador deberd mantener en su pagina web y permanentemente
disponible para el usuario el seguimiento electronico de los acontecimientos anteriormente mencionados
con la identificacion de la oficina de recepcion, el lugar de destino y la fecha y hora del acontecimiento.

e Como se ha mencionado en las demas secciones, la informacion en la pagina web debera dar cuenta,
dado el caso, de la pérdida o el dafio del objeto postal, especificar los motivos por los cuales un objeto es
no distribuible y de manera adicional los motivos de caso fortuito o fuerza mayor por los cuales no se
cumplir el tiempo de entrega.

e En los envios internacionales, los operadores, deberan registrar los casos en que un envio, su contenido
0 parte de su contenido ha sido incautado o retenido por la aduana o por cualquier otro organismo
gubernamental, asi como los motivos de retencién.
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Sin perjuicio de las anteriores disposiciones, el servicio de mensajeria expresa que preste el Operador
Postal Oficial debera someterse a los reglamentos del servicio EMS de acuerdo con sus obligaciones
frente a la Unidn Postal Universal, sin perjuicio del cumplimiento de las obligaciones impuestas por el
ordenamiento juridico colombiano respecto del servicio de mensajeria expresa.

La informacién a que se refiere el presente articulo debera permanecer disponible en la pagina web del
operador durante al menos tres (3) meses contados desde que el operador recibié el correspondiente
objeto postal.

Si por algun error del operador, no existen registros electrénicos de un envio, el operador debera
responder en un plazo de dos (2) dias habiles después de realizada la solicitud, expresando el lugar
donde se encuentra el objeto postal.

La CRC considera que dado el foco de mercado de los servicios de mensajeria expresa masiva, estos
parametros deberan ser concertados por las partes segun las necesidades del impositor. Sin embargo,
deberan, al menos, incluir siempre los siguientes tres (3) eventos: i) Depésito en el punto de
recepcion/recoleccion en el domicilio, ii) intento fallido de entrega vy iii) entrega final. A falta de acuerdo
al respecto se entendera pactado el rastreo respecto de los tres eventos anteriormente mencionados.

3.1.2.6 Procedimiento en caso de averia

El objeto postal se debe entregar en perfectas condiciones, sin ningun tipo de dafio, averia o expoliacién ni al
objeto, ni al embalaje, por tal razén, ademas de las indemnizaciones previstas en la Ley Postal y con el fin de
garantizar la seguridad de los objetos postales, es necesario establecer un procedimiento en caso de averia.

En este sentido, se plantean las siguientes normas:

En primer lugar, cuando el operador advierta una averia en el objeto postal mismo o en el embalaje
debera efectuar de inmediato la evaluacion correspondiente, con el fin de determinar si el dafio afecta al
embalaje 0 a su contenido.

En segunda instancia, si la averia se produce Unicamente en el embalaje el operador podra reparar y
encaminar el envio para su distribucion con la observancia del principio de inviolabilidad de la
correspondencia, establecido en la Ley 1369 de 2009. La averia en el embalaje y las medidas adoptadas
deben ser registradas en la pagina Web como parte de la informacién materia del rastreo y se debera
comunicar de inmediato al remitente a través del medio mas expedito posible.

Si la averia afecta el contenido mismo del objeto postal, igualmente este evento debe ser registrado en la
pagina web como parte de la informacién materia del rastreo y se debera comunicar de inmediato al
remitente a través del medio mas expedito posible con el fin de que éste imparta las instrucciones del
caso para disponer del objeto en el estado en que se encuentre y pueda iniciar los procesos de
reclamacion y/o indemnizacién establecidos en el Articulo 32 de la Ley 1369 de 2009.

Por dltimo, para el servicio de mensajeria expresa masiva, se plantea libre negociacion entre el impositor
y el operador respecto al procedimiento a seguir en caso de averia de alguno de los objetos postales, sin
perjuicio del tramite de reclamacion y/o indemnizacién establecido en el Articulo 32 de la Ley 1369 de
20009.
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3.1.2.7 Recoleccién a domicilio

Los operadores de Mensajeria Expresa, deberan siempre ofrecer el servicio de recoleccién a domicilio, y debe ser
prestado a solicitud del usuario. El término maximo para la recoleccién a domicilio no debe ser superior a un (1)
dia habil, contado a partir de la fecha en la cual el usuario solicitd el servicio.

En cualquier solicitud efectuada para la prestacion del servicio de recoleccion a domicilio, los operadores postales
deben cumplir las siguientes obligaciones:

e Recoger los objetos postales en el domicilio solicitado por el cliente.

e Cumplir todas y cada una de las obligaciones especificas relacionadas con la guia, prueba de entrega y
rastreo.

e Habilitar un nimero telefénico, pagina web o correo electrénico (que podran ser los mismos dispuestos
para el rastreo) con el fin de que los usuarios de este servicio puedan programar el servicio de
recoleccion, segun la fecha y hora de su conveniencia.

3.1.2.8 Indicadores de confiabilidad

No obstante que de la experiencia internacional analizada y que de la informacion solicitada a los operadores
postales, se evidenciaron varios indicadores relacionados con la confiabilidad, se propone que en el caso del
servicio de mensajeria expresa en Colombia, la misma se mida a través del indicador del volumen de objetos
postales entregados en buen estado respecto del total de objetos enviados.

Asi las cosas, los operadores postales que presten los servicios de mensajeria expresa de objetos individuales y/o
masivos deberan medir el indicador de porcentaje de objetos entregados en buen estado, para lo cual se deben
tener en cuenta las siguientes definiciones:

0] Objeto enviado: Objeto postal recibido por el operador postal con el fin de transportarlo, clasificarlo y
entregarlo a un destinatario.
(i) Objeto entregado en buen estado: Objeto postal que fue entregado al destinatario registrado en la guia o

prueba de admisién o a la persona autorizada por el remitente, en las mismas condiciones en las cuales
fue recibido por el operador postal, o que fue devuelto al remitente en las mismas condiciones en las
cuales fue recibido por el operador postal y conforme a los motivos de devolucién establecidos en la
presente resolucion. Se entendera autorizada por el remitente, toda persona que se encuentre en el
domicilio del destinatario, salvo que el remitente de manera expresa indique lo contrario.

Son objetos postales entregados en buen estado los siguientes:

e Los objetos postales no averiados. Se entenderd que un objeto postal no esta averiado cuando no
presente un dafio notorio y el usuario no presente la reclamacién correspondiente dentro del término
previsto para ello.

e Los objetos postales devueltos al destinatario, en las mismas condiciones en las cuales fue recibido
por el operador postal y conforme a los motivos de devolucion establecidos en la presente resolucion.

La formula del indicador que debe ser medido por los operadores postales es la siguiente:

No. de objetos postales entregados en buen estado
No. objetos postales enviados — No. objetos postales
perdidos, expoliados o averiados por fuerza mayor o caso
fortuito

% de objetos entregados en buen estado:
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Las metas propuestas para un periodo de tres (3) afios, segun el tipo de servicio de mensajeria expresa, bien sea
envios individuales o masivos, son:

Tabla 4. Porcentaie de ob'letos entregados en buen estado — Mensaierl’a Exeresa

Indicador Afio 2011  Afo 2012 Afio 2013
Porcentaje de objetos entregados en buen estado — 98% 98,5% 99%
envios individuales
Porcentaje de objetos entregados en buen estado — 96% 96,5% 97%

envios masivos

Por otra parte, una alternativa para formular los indicadores de confiabilidad es considerar el volumen de quejas.
Sin embargo, en las quejas no se incluye necesariamente todos los casos, por cuanto puede haber objetos
entregados en mal estado en su embalaje o con algun dafio menor y sobre los que el usuario decida no quejarse.

3.2 Parametros de calidad del servicio de mensajeria especializada

En términos generales, los parametros de calidad del servicio de mensajeria especializada son los mismos que
aquellos propuestos para el servicio de mensajeria expresa, con dos diferencias fundamentales: a) que el primero
no incluye el rastreo, en razén a que el paragrafo del Articulo 6 del Decreto 229 de 1995 no incluye dicha
caracteristica especial y ii) que el tiempo de entrega para el servicio de mensajeria especializada se especifica en
horas corrientes.

Por lo anterior, la definicion del tiempo de entrega (D+n) corresponde a la misma que la formulada para el caso
de la mensajeria expresa, pero con la diferencia que el tiempo transcurrido entre la fecha de imposicion del
objeto postal (D) por parte del remitente y la fecha de entrega al destinatario, se mide en horas corrientes hasta
el primer intento de entrega.

Igualmente, el tiempo de entrega se discrimina por cada uno de los ambitos. Sin embargo, en el caso de la
mensajeria especializada, los ambitos corresponden a los establecidos en el Decreto 229 de 1995: urbano,
nacional e internacional. Sin embargo, el &mbito urbano se asimila al &mbito local del servicio de mensajeria
expresa, ya que son semejantes.

Por otra parte, se plantea que las demas normas relativas al tiempo de entrega fijadas para el caso de la
mensajeria expresa, apliquen para el caso de la mensajeria especializada.

De igual forma, se considera pertinente, la aplicacién del indicador de porcentaje (%) de objetos entregados en
(D+n), pero con el tiempo de entrega, expresado en horas corrientes hasta el primer intento de entrega.

Las metas en cuanto al porcentaje minimo de objetos entregados en el tiempo de entrega, son las mismas que

las establecidas para el caso de la mensajeria especializada, asi:

Tabla 5. Porcentaje de objetos postales entregados en tiempo de entrega — Mensajeria

Eseecializada

. . . Afio Afio Afo

Ambito Indicador/Meta 5011 2012 2013

Urbano D+ 24 90% 95% 97%

Nacional D + 48 90% 92% 93%

Internacional D + 96 90% 91% 92%
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Por otro lado, frente a los indicadores de confiabilidad, de manera similar a lo propuesto para el caso de la
mensajeria expresa, se considera pertinente la formulacion del indicador de porcentaje de objetos entregados en
buen estado, tanto con las mismas definiciones indicadas para la Mensajeria Expresa como con la misma formula
de célculo.

Tabla 6. Porcentaie de ob'letos entregados en buen estado — Mensaierl’a Eseecializada
ARo ARo ARo
2011 2012 2013

% de ob'!etos entregados en buen estado 98% 98,5% 99%

Indicador/Meta

3.3 Servicios postales de pago

Respecto de estos servicios, una vez efectuada la revision de experiencias internacionales (en el documento
publicado en el mes de Septiembre de 2010) asi como la evaluacion de las competencias de la CRC, se propone
la reglamentacion del pardmetro de velocidad y respecto de las condiciones de confiabilidad, la prueba de
admisién y la prueba de entrega, rastreo y entrega del giro postal, para los servicios postales de pago que
utilicen medios electrénicos.

3.3.1. Velocidad

En cuanto a la velocidad, cuyo indicador es el tiempo medio de disponibilidad, se plantea que la disponibilidad del
respectivo giro a favor del destinatario deba realizarse dentro del siguiente dia habil al cual el operador recibi6 el
giro para su remision, para el 99% de los giros recibidos, en razén a que hoy dia en su mayoria las empresas
operan mediantes medios electrénicos. En los demas casos, el giro debera estar disponible a mas tardar dentro
de los dos (2) dias habiles siguientes al dia en que lo haya recibido del remitente. Es importante aclarar que el
tiempo para que el giro esté disponible a favor del destinatario no corresponde al tiempo de entrega efectiva del
mismo, pues este depende del usuario destinatario.

3.3.2. Confiabilidad

3.3.2.1 Prueba de admisién

Se plantea que la prueba de admisién en los servicios de pago nacionales contenga unos datos minimos. Lo
anterior, sin perjuicio que el operador postal pueda incluir otros que considere necesarios para su operacion.

Con el objetivo de que la regulacion se enmarque dentro de los procesos de modernizacién del Estado
Colombiano, como documento de identidad se consideraran en la propuesta regulatoria los siguientes: cédula de
ciudadania, pasaporte, cédula de extranjeria y tarjeta de identidad. Lo mencionado, sin perjuicio que las
empresas pueden implementar otros mecanismos complementarios que faciliten la identificacion del remitente,
como por ejemplo instrumentos de identificacion biométrica.

e Informacion del operador: Nombre, logotipo, pagina web y nimero telefénico
¢ Identificador alfanumérico Unico del envio
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e Informacién del remitente: Nombre y ndmero de documento de identificacion (tarjeta de identidad,
cédula de ciudadania, cédula de extranjeria 6 pasaporte)

¢ Informacién del destinatario: Nombre, niumero de documento de identificacion (tarjeta de identidad,

cédula de ciudadania, cédula de extranjeria 6 pasaporte) y nimero de teléfono

Identificacién de la oficina del operador de la cual se envia el giro

Identificacion de la oficina del operador a la cual esta dirigido el giro

Fecha y hora de admisién

Monto del giro

Valor del servicio

Para la adecuada aplicacion de la prueba de admision se proponen las siguientes normas:

e Los operadores de Servicios Postales de Pago que presten el servicio de giros nacionales, deben expedir
la prueba de admisién en dos (2) ejemplares. Uno que sera entregado al remitente y otro que deberéa ser
conservado por el operador. Reconociendo la realidad de la prestacion del servicio, la prueba de admisién
puede ser electrénica para el operador postal. En este sentido, se permite el manejo de documentos
digitales al interior de la red del operador siempre que se disponga de copia fisica para el remitente o
impositor.

e El operador implementara los mecanismos necesarios para que la copia de la prueba de admision sea
suministrada, a requerimiento del interesado o de las autoridades, bien sea a través de Internet (en el
mismo dia de la recepcion del giro) o de una copia fisica de la misma, en un plazo no superior a dos (2)
dias habiles después de realizada la solicitud.

3.3.2.2 Prueba de entrega

En concordancia con la Ley 1369 de 2009, los operadores de servicios postales de pago deben expedir una
prueba de entrega, la cual sirve para hacer constar los motivos de devolucion en caso que el giro no pueda ser
entregado al destinatario.

Con el objetivo de disminuir riesgos de seguridad, se plantea que los operadores de servicios postales de pago
nacionales entreguen el giro Unicamente al destinatario, previa verificacién de su documento de identificacion:
tarjeta de identidad, cédula de ciudadania, cédula de extranjeria 6 pasaporte.

No se considera necesario fijar para el modelo Unico de prueba de entrega para los servicios Postales de Pago,
caracteristicas respecto del tamafio del documento. Asi las cosas, este elemento podra ser determinado
libremente por los operadores. No obstante, la prueba de entrega deberd contener como minimo la siguiente
informacion, sin perjuicio que el operador postal pueda incluir otros que considere necesarios para su operacion:

¢ Nombre y documento de identificacion (tarjeta de identidad, cédula de ciudadania, cédula de extranjeria
0 pasaporte) del destinatario

e Nombre y documento de identificacion (tarjeta de identidad, cédula de ciudadania, cédula de extranjeria

0 pasaporte) del remitente

Fecha y hora de entrega del giro

Identificador alfanumeérico Unico del envio

Monto enviado por el remitente

Monto recibido por el destinatario

Motivos de devolucion

Para la adecuada aplicacion de la prueba de admision se proponen las siguientes normas:
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e Los operadores postales deberan conservar una copia de la prueba de entrega, bien sea de forma fisica o
electrénica e implementar los mecanismos necesarios para que en un plazo no superior a un (1) dia habil
después de la entrega, la copia de dicho documento pueda ser consultado a través de la pagina web del
respectivo operador o suministrada por medios electrénicos.

e En cuanto a las solicitudes de copias de la prueba de entrega, los operadores deberan atender tales
solicitudes por cualquier medio, en un plazo no superior a dos (2) dias habiles después de la
correspondiente solicitud.

3.3.2.2.1 Motivos de devolucién

Se plantea que los motivos de devolucién para los servicios postales de pago sean esencialmente los mismos que
los propuestos para los casos de mensajeria expresa y mensajeria especializada. No obstante, dado sus
particularidades, en especial frente a los motivos de “no reside” y “teléfono errado”, tales motivos se describen
por separado.

Se sugiere que la prueba de entrega contenga los siguientes motivos de devolucion:

1. Desconocido. Corresponde a aquellas situaciones en las cuales la persona que se encuentra en el
teléfono registrado en la prueba de admisién manifiesta no conocer al destinatario.

2. Rehusado. Corresponde a la situacion en la cual el destinatario rechaza o se niega a recibir el giro.

3. No reside/no corresponde. Corresponde a aquella situacién en la cual la persona que se encuentra en
el teléfono registrado en la prueba de admisién manifiesta que el destinatario ya no reside en ese lugar,
el teléfono registrado en la prueba de admision corresponde a una persona diferente al destinatario o
cuando éste Ultimo ha fallecido.

4. No reclamado. Indica cuando el giro no es reclamado por el destinatario en las oficinas del operador
postal de pago.

5. Teléfono errado. Corresponde a los eventos en los cuales el teléfono suministrado en la prueba de
admisién carece o contiene algin elemento adicional, que impida su identificacién inequivoca.

6. Otros. Corresponde a aquellas situaciones que impiden que el giro postal sea entregado al destinatario
registrado en la prueba de admisién por fuerza mayor o caso fortuito. Asimismo, en la opcion de “otros”
pueden incluirse otras causales que permitan considerar mejoras en la oferta comercial del servicio u
otros eventos que considere necesario el operador, siempre especificando la respectiva descripcion.

Con el objetivo de evitar heterogeneidad conceptual entre los motivos de devolucion, se plantea que solamente
se utilicen los antes relacionados.

3.3.2.3 Rastreo

En razon a la inmediatez del servicio de giros nacionales, los operadores deberan registrar en su pagina Web la
circunstancia de la disponibilidad del giro a favor del destinatario, dando cuenta del nombre del remitente y la
indicacion de la oficina en la cual el giro podra ser recogido. Los operadores deberan implementar los
mecanismos de seguridad que consideren necesarios, para garantizar que la anterior informacion solamente
pueda ser conocida por el remitente y destinatario. Por ejemplo, el acceso a dicha informacién podra ser posible
Unicamente a través del identificador alfanumérico Unico del envio.

La anterior informacién debera permanecer disponible en la pagina web del operador durante al menos tres (3)
meses, contados a partir de la fecha en que el operador recibi6 el correspondiente giro.
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3.3.2.4 Entrega

Al analizar las condiciones de prestacién del servicio de giros postales, se encuentra que por lo general, el
destinatario sabe que un giro postal le serd enviado por un remitente. Sin embargo, en aquellos giros no
reclamados dentro de los tres (3) dias habiles siguientes a la fecha a partir de la cual el giro estuvo disponible,
los operadores de giros nacionales deberan contactar al destinatario via telefénica, , con el fin de comunicarle la
disponibilidad del giro. En estos casos, se plantea que la empresa informe al destinatario: el nombre del
remitente, la indicacion de la oficina en la cual podra recogerlo y la fecha hasta la cual el mismo estara
disponible.

La fecha limite de retiro del giro por parte del destinatario sera de treinta (30) dias calendario, a partir de la
fecha de su imposicion. Si el giro no es retirado en ese plazo, éste se considerara como no distribuible y debera
ser puesto a disposicion del remitente hasta por un término de tres (3) meses desde la fecha de imposicién del
giro, vencidos los cuales se aplicara el articulo 52 de la Ley Postal, referente a objetos declarados en rezago.

3.3.2.5 Integridad del giro

Con el fin de proporcionar mayores niveles de seguridad en las transacciones electronicas, el monto entregado
por el remitente al operador para que sea entregado al destinatario deberd constar en la prueba de admision y
debe ser el mismo que se entregue al destinatario, sin perjuicio de la tarifa correspondiente, la cual se debera
diferenciar explicitamente del monto del giro.

En aras que la operacién de giros se realice en un entorno seguro para todos los integrantes de la red postal, es
posible que el destinatario efectle retiros parciales del giro.

3.3.2.6 Pérdida del giro postal

Esencialmente, las disposiciones para la pérdida de los giros postales son iguales a las formuladas tanto para la
mensajeria expresa como para la mensajeria especializada. Asi las cosas, tan pronto como los operador de los
servicios postales de pago que prestan el servicio de giros nacionales, noten la pérdida del giro postal, deberan
registrar dicho evento en el sistema de rastreo y contactar por el medio méas expedito posible al remitente con el
fin de informarle la situacion, para que éste pueda iniciar los respectivos tramites de reclamacion y/o
indemnizacién establecidos en el Articulo 32 de la Ley 1369 de 2009.

3.4 Deber de informacioéon

Previa celebracién del contrato, y en todo momento durante su ejecucion, los operadores postales suministraran
a los usuarios informacion clara, veraz, suficiente, precisa, completa, oportuna y gratuita, acerca de las
caracteristicas del servicio ofrecido, sus condiciones de prestacién, haciendo referencia especifica a su calidad, las
cuales en todo caso, deberan incluir las condiciones establecidas en la regulacion, asi como el cumplimiento de
las metas de los indicadores de calidad impuestos por la CRC.

3.5 Reporte de informacion

Para que las intervenciones en los mercados por parte de los reguladores estén acordes a la realidad de los
mismos, es importante que éstos dispongan de informacion que permita caracterizar el estado de tales mercados.

Documento Soporte Propuesta Regulatoria Revisado por:
Indicadores calidad de servicios postales diferentes a SPU Fecha actualizacion: 06/04/11 Coordinacion de Regulacion Postal
Pagina 30 de 36 Fecha revision: 06/04/11

Revisién No. 2 Aprobado por: Director Ejecutivo Fecha de vigencia: 31/07/09



COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES - REPUBLICA DE COLOMBIA GRO

Asi las cosas, se propone que los operadores postales reporten a la CRC datos sobre los parametros definidos
respecto de velocidad y confiabilidad, en los términos establecidos en la presente seccidn.

3.5.1. Velocidad
3.5.1.1 Mensajeria expresa

Acorde con lo establecido en la seccién 3.1.1, se recolectara informacion que permita medir el indicador del
porcentaje de objetos postales entregados en (D+n), es decir, el porcentaje de objetos entregados en un
determinado tiempo medio de entrega, discriminado segun el tipo de envio, es decir envios individuales o
masivos y segun el &mbito, local, nacional o internacional saliente.

Del andlisis de la informacién provista por los operadores postales (documento publicado en el mes de
septiembre de 2010), se observa que los tiempos de entregan no superan los tres (3) dias, en el caso de envios
individuales y seis (6) dias en el caso de envios masivos, pero con bajos porcentajes. En este sentido, se propone
disponer el formato para recoleccion de informacion del porcentaje de objetos postales entregados entre cero (0)
dias habiles (objetos entregados dentro del mismo dia habil) y mayores a cinco (5) dias habiles.

Porcentaje de objetos postales entregados en tiempo de entrega — Mensajeria Expresa

1 2 3
Porcentaje de objetos postales entregados en tiempo de
Tipo de envio Ambito entrega
D+0 D+1 D+2 D+3 D+4 D+5 D+>5
Local
Envios Nacional
individuales aciona
Internacional saliente
i . Local
Envios masivos -
Nacional

1. Tipo de envio:

e Envios individuales: cuando se trata de un objeto postal que se entrega a un operador postal para ser
repartido hacia un Unico destinatario.

e Envios masivos: cuando se trata de un namero plural de objetos postales entregados por un mismo
remitente a un operador postal con el fin de que sean distribuidos a un nimero plural de destinatarios.

2. Ambito:

e Local: La entrega del objeto postal se realiza en el mismo municipio, municipios adyacentes o areas
metropolitanas en el cual fue recibido por el operador postal o segun las politicas comerciales y
operativas establecidas por cada operador postal.

e Nacional: La entrega del objeto postal se realiza en municipio o area metropolitana diferente a aquella en
la cual fue recibido por el operador postal o segun las politicas comerciales y operativas establecidas por
cada operador postal.

e Internacional saliente: El objeto postal es recibido en Colombia y debe ser entregado en el extranjero.

3. Porcentaje de objetos postales: indicar el porcentaje de objetos postales que fueron entregados, dentro de
un limite determinado de dias habiles, es decir, cantidad en (D+n), donde (D) representa la fecha de entrega
del objeto postal por parte del usuario que envia y (n) el nimero de dias habiles que transcurren entre esa
fecha y la fecha de entrega al destinatario. No incluye los objetos postales tramitados por acceso y uso de la
red a otros operadores postales.

Documento Soporte Propuesta Regulatoria Revisado por:
Indicadores calidad de servicios postales diferentes a SPU Fecha actualizacion: 06/04/11 Coordinacion de Regulacion Postal
Pagina 31 de 36 Fecha revision: 06/04/11

Revisién No. 2 Aprobado por: Director Ejecutivo Fecha de vigencia: 31/07/09



COMISION DE REGULACION DE COMUNICACIONES - REPUBLICA DE COLOMBIA GRG

D+0: envios entregados dentro del mismo dia habil de su imposicién en la red postal.

D+1: envios entregados 1 dia habil después de su imposicién en la red postal.

D+2: envios entregados 2 dias habiles después de su imposicién en la red postal.

D+3: envios entregados 3 dias habiles después de su imposicién en la red postal.

D+4: envios entregados 4 dias habiles después de su imposicién en la red postal.

D+5: envios entregados 5 dias habiles después de su imposicién en la red postal.

D+>5: envios entregados en mas de 5 dias habiles después de su imposicién en la red postal.

3.5.1.2 Mensajeria especializada

El formato de reporte es el mismo que el dispuesto para el servicio de mensajeria expresa, pero expresado en
horas corrientes, y segun sus propios ambitos.

En este caso, dado que las horas corrientes son una variable continua, se proponen intervalos de horas. Es claro
que pueden presentarse casos en los cuales los objetos postales sean entregados, a manera de ejemplo, en 20
horas corrientes o en menos de 12 horas corrientes. En estas situaciones, dichos valores se deben registrar en la
hora corriente del formato mas préxima.

Porcentaje de objetos postales entregados en tiempo de entrega — Mensajeria Especializada

1 2 3

Porcentaje de objetos postales entregados en tiempo de entrega

Tipo de envio Ambito
P D+12 | D+24 | D+36 | D+48 | D+60 | D+72 | D+96 D+6>9

Envios individuales | Nacional

Urbano

Internacional

Urbano

Envios masivos -
Nacional

1. Tipo de envio:

e Envios individuales: cuando se trata de un objeto postal que se entrega a un operador postal para ser
repartido hacia un Unico destinatario.

e Envios masivos: cuando se trata de un namero plural de objetos postales entregados por un mismo
remitente a un operador postal con el fin de que sean distribuidos a un nimero plural de destinatarios.

2. Ambito:

e Urbano: La entrega del objeto postal debe realizarse en el mismo municipio, municipios adyacentes o
areas metropolitanas en el cual fue recibido por el operador postal o segun las politicas comerciales y
operativas establecidas por cada operador postal.

e Nacional: La entrega del objeto postal debe realizarse en municipio o area metropolitana diferente a
aquella en la cual fue recibido por el operador postal o segin las politicas comerciales y operativas
establecidas por cada operador postal.

e Internacional saliente: El objeto postal es recibido en Colombia y debe ser entregado en el extranjero.

3. Porcentaje de objetos postales: indicar el porcentaje de objetos postales que fueron entregados, dentro de
un limite determinado de horas corrientes, es decir, cantidad en D+n, donde (D) representa la fecha de
entrega del objeto postal por parte del usuario que envia y (n) el nUmero de horas corrientes que transcurren
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entre esa fecha y la fecha de entrega al destinatario. No incluye los objetos postales tramitados por acceso y
uso de la red a otros operadores postales.

D+12: envios entregados 12 horas habiles después de su imposicion en la red postal.
D+24: envios entregados 24 horas habiles después de su imposicién en la red postal.
D+36: envios entregados 36 horas habiles después de su imposicion en la red postal.
D+48: envios entregados 48 horas habiles después de su imposicién en la red postal.
D+60: envios entregados 60 horas habiles después de su imposicion en la red postal.
D+72: envios entregados 72 horas habiles después de su imposicién en la red postal.
D+96: envios entregados 96 horas habiles después de su imposicion en la red postal.
D+>96: envios entregados en mas de 96 horas habiles después de su imposicién en la red postal.

3.5.1.3 Servicios postales de pago

En el caso de los servicios postales de pago, se mide el porcentaje de giros nacionales que estuvieron disponibles
para ser entregados en un tiempo determinado.

En razén a que los servicios postales de pago son esencialmente electrénicos y a las politicas de manejo de
efectivo, se observa que la disponibilidad del dinero es casi inmediata. En este sentido, se propone disponer el
formato para recoleccion de informacion del porcentaje de giros nacionales entregados en tiempo de entrega,
correspondiente a entre cero (0) dias habiles y mayores a cuatro (4) dias habiles, en este Ultimo caso para
aquellas situaciones de demora en la disponibilidad del dinero.

Porcentaje de giros postales nacionales disponibles
1

Porcentaje de Giros Postales Nacionales
Disponibles
D+0 D+1 D+2 D+3 D+4 D+>4

1. Porcentaje de Giros Nacionales: indicar el porcentaje de giros nacionales que estuvieron disponibles para ser
entregados a su destinatario, dentro de un limite determinado de dias habiles después ser impuestos por el
remitente, es decir, cantidad en D+n, donde (D) representa la fecha de entrega del giro por parte del usuario
que envia y (n) el nimero de dias habiles que transcurren entre esa fecha y la fecha en que el giro se
encuentra disponible para ser entregado al destinatario.

e D+0: giros que estuvieron disponibles para ser entregados en el mismo dia habil después de su
imposicion en la red postal.
e D+1: giros que estuvieron disponibles para ser entregados 1 dia habil después de su imposicién en la red
postal.
e D+2: giros que estuvieron disponibles para ser entregados 2 dias habiles después de su imposicién en la
red postal.
e D+3: giros que estuvieron disponibles para ser entregados 3 dias habiles después de su imposicién en la
red postal.
e D+4: giros que estuvieron disponibles para ser entregados 4 dias habiles después de su imposicién en la
red postal.
e D+>4: giros que estuvieron disponibles para ser entregados en mas de 4 dias habiles después de su
imposicion en la red postal.
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3.5.2. Confiabilidad

Los operadores postales que presten los servicios de mensajeria expresa de objetos individuales y/o masivos
deberan medir el indicador de porcentaje de objetos entregados en buen estado. Para lo anterior se deben tener
en cuenta las siguientes definiciones:

Objeto entregado en buen estado. Objeto postal que fue entregado al destinatario registrado en la guia o prueba
de admisién o a la persona autorizada por el remitente, en las mismas condiciones en las cuales fue recibido por
el operador postal, o que fue devuelto al remitente en las mismas condiciones en las cuales fue recibido por el
operador postal y conforme a los motivos de devolucion establecidos en la presente resolucién. Se entendera
autorizada por el remitente, toda persona que se encuentre en el domicilio del destinatario, salvo que el
remitente de manera expresa indique lo contrario.

Son objetos postales entregados en buen estado los siguientes:

e Los objetos postales no averiados. Se entenderd que un objeto postal no estd averiado cuando no
presente un dafio notorio y el usuario no presente la reclamacién correspondiente dentro del término
previsto para ello.

e Los objetos postales devueltos al destinatario, en las mismas condiciones en las cuales fue recibido
por el operador postal y conforme a los motivos de devolucion establecidos en la presente resolucién.

3.5.2.1 Mensajeria expresa

Acorde con lo establecido en la seccién 3.1.2.8, se propone recolectar informacién que permita medir el indicador
del volumen de objetos postales entregados en buen estado respecto del total de objetos enviados. Para tal
efecto, se propone la siguiente distribucion:

Confiabilidad — Mensajeria Expresa

1 2 3
Tipo de PR Porcentaje de objetos postales
. Ambito
envio entregados en buen estado

Local

Envios Nacional

individuales
Internacional saliente

Envios Local

masivos Nacional

1. Tipo de envio:

e Envios individuales: cuando se trata de un objeto postal que se entrega a un operador postal para ser
repartido hacia un Unico destinatario.

e Envios masivos: cuando se trata de un nimero plural de objetos postales entregados por un mismo
remitente a un operador postal con el fin de que sean distribuidos a un nimero plural de destinatarios.

2. Ambito:
e Local: La entrega del objeto postal debe realizarse en el mismo municipio, municipios adyacentes o areas

metropolitanas en el cual fue recibido por el operador postal o segun las politicas comerciales y
operativas establecidas por cada operador postal.
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e Nacional: La entrega del objeto postal debe realizarse en municipio o area metropolitana diferente a
aquella en la cual fue recibido por el operador postal o segin las politicas comerciales y operativas
establecidas por cada operador postal.

e Internacional saliente: El objeto postal es recibido en Colombia y debe ser entregado en el extranjero.

3. Porcentaje de objetos postales entregados en buen estado:

Objeto postal que fue entregado al destinatario registrado en la guia o prueba de admision o a la persona
autorizada por el remitente, en las mismas condiciones en las cuales fue recibido por el operador postal, o que
fue devuelto al remitente en las mismas condiciones en las cuales fue recibido por el operador postal y conforme
a los motivos de devolucidon establecidos en la presente resolucién, por cada tipo de envio y ambito. Se
entendera autorizada por el remitente, toda persona que se encuentre en el domicilio del destinatario, salvo que
el remitente de manera expresa indique lo contrario.

Son objetos postales entregados en buen estado los siguientes:
e Los objetos postales no averiados. Se entenderd que un objeto postal no estd averiado cuando no
presente un dafio notorio y el usuario no presente la reclamacién correspondiente dentro del término
previsto para ello.

e Los objetos postales devueltos al destinatario, en las mismas condiciones en las cuales fue recibido
por el operador postal y conforme a los motivos de devolucion establecidos en la presente resolucién.

3.5.2.2 Mensajeria especializada

En este caso, el formato de reporte corresponde al mismo que el dispuesto para el servicio de mensajeria
expresa.

Confiabilidad — Mensajeria Especializada

1 2 3
Tipo de < . Porcentaje de objetos postales
p Ambito
envio entregados en buen estado

Urbano

Envios Nacional

individuales
Internacional

Envios Urbano

masivos Nacional

1. Tipo de envio:

e Envios individuales: cuando se trata de un objeto postal que se entrega a un operador postal para ser
repartido hacia un Unico destinatario.

e Envios masivos: cuando se trata de un nimero plural de objetos postales entregados por un mismo
remitente a un operador postal con el fin de que sean distribuidos a un nimero plural de destinatarios.

2. Ambito:
e Urbano: La entrega del objeto postal debe realizarse en el mismo municipio, municipios adyacentes o

areas metropolitanas en el cual fue recibido por el operador postal o segun las politicas comerciales y
operativas establecidas por cada operador postal.
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e Nacional: La entrega del objeto postal debe realizarse en municipio o area metropolitana diferente a
aquella en la cual fue recibido por el operador postal o segin las politicas comerciales y operativas
establecidas por cada operador postal.

e Internacional: El objeto postal es recibido en Colombia y debe ser entregado en el extranjero.

3. Porcentaje de objetos postales entregados en buen estado:

Objeto postal que fue entregado al destinatario registrado en la guia o prueba de admision o a la persona
autorizada por el remitente, en las mismas condiciones en las cuales fue recibido por el operador postal, o que
fue devuelto al remitente en las mismas condiciones en las cuales fue recibido por el operador postal y conforme
a los motivos de devolucidn establecidos en la presente resolucién, por cada tipo de envio y ambito. Se
entendera autorizada por el remitente, toda persona que se encuentre en el domicilio del destinatario, salvo que
el remitente de manera expresa indique lo contrario.

Son objetos postales entregados en buen estado los siguientes:

e Los objetos postales no averiados. Se entenderd que un objeto postal no estd averiado cuando no
presente un dafio notorio y el usuario no presente la reclamacién correspondiente dentro del término
previsto para ello.

e Los objetos postales devueltos al destinatario, en las mismas condiciones en las cuales fue recibido
por el operador postal y conforme a los motivos de devolucion establecidos en la presente resolucién.
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